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BHeapeHne cMcTeMbl MOHUTOPUHIA U KOHTPOJIA KauecTBa paboTbl onepaTopoB
Smart Logger II B KOHTaKTHOM LleHTpe «TesieKkoM-JKcnpecc»

3AKA3YUK:

KoHTaKT-LUeHTp «TenekoM-IKcnpecc»

OTPACJb:
AyTCOPCUHT

roroA:

MockBa, YensabuHck,
PocToB-Ha-[loHy

KOJINYECTBO ONMEPATOPOB:
6onee 2000

3AQ0AYA:

ABTOMaTM3aUMsl MpoLecca KOHTPOJISl KavecTsa
obcnyxnBaHns

PELLEHME:

CncteMa MOHUTOPUHIA M KOHTPOJIA KayecTsa
paboTtbl onepatopos Smart Logger II:

o 3anucb TenedOoHHbIX NEPEroBopoB
onepaTopoB;

o KoHTponb kayecTBa paboTbl onepaTopoB Ha
OCHOBE OLIEHOYHbIX KapT;

o ABTOMaTMYECKMUI KOMMIEKCHBIN aHanu3
TenedOoHHbIX NeperoBopoB (peyesas
aHanuUTKKa, onpeaeneHme aMoLuit).

PE3YJIbTATbI:

o [oBbILLEHME YPOBHSA 06CY>XUBAHMA
K/INEHTOB;

 CoKkpallleH1e pacxofoB Ha npoBeaeHue
VICCJ'IeﬂOBaHVII‘/lI YOOBJIETBOPEHHOCTU
K/INEHTOB;

o CoKpalleHVe pacxo4oB Ha MOHUTOPUHT
KayecTBa 06CnyXumBaHWs 3a cHeT
NOBbILLEHNS ero 3 deKTUBHOCTY;

o CoKpalleHMe pacxoAoB Ha 0BbyYeHME HOBbIX
COTPYAHUKOB HaBbIkaM paboThl C
KJIMEHTaMMU.

0 3AKA3YUKE

«TenekoM-IKCrnpecc» SBSETCS OAHUM U3 KPYMHENLINX ayTCOPCUHIOBbIX
pacnpefeneHHbIX KOHTaKTHbIX LeHTpoBs (KL) ¢ Tpems nnowaakamun B Mockse,
PocTtoBe-Ha-[loHy 1 YensbuHcke. ExxeqHeBHo 6onee 2000 onepaTopos
06pabaTbIBaloT 3BOHKW CO BCel Tepputopum Poccun. Ha pbiHke
AYTCOPCUMHIOBbIX KOHTAKT-LEHTPOB «TenekoM-IKcnpecc» NnosiBUIICS B aBrycre
2010r. CaMbIM KpynHbIM KIMEHTOM koMnaHuu siBnsietcss OAO «Poccuiickue
XKenesHble Aoporu». (CaviT KOHTaKT-LeHTpa hitp.//te-ex.ru)

CYTb NPOBJIEMbI

Ha stane npoektnposaHuns KL, npu paspaboTtke 6usHec-cTpaTermm «Tenekom-
DKCNpecc» CTONKHYNCA C He06X0AMMOCTbIO peLeHMs 3a4adum No aBToMaTM3aumm
npouecca KOHTPOss KayecTBa 06cnyxumBaHust. MNpu 3ToM byayllee pelleHne
[IO/KHO MpeAoCTaBsaTb MaKCMMasbHO AOCTOBEPHYHO MHGOPMaLMIO MO BCEM
MaccuBaM obpalleHuii U NPeoaosNETb OrpaHMYEHUS MPOLIECCa «PyYHOro»
KOHTPOJ14 Ka4yeCTBa.

PykoBogutenu KL, noHMManu, 4To aBToMaTM3aumsi NpoLecca KOHTPONS
KayecTBa 06CNy)XMBaHWSI NO3BOIUT COKPATUTb 3HAUUTENbHbIE PacXoabl
KOMMaHWK Ha ayauT, Ha «rpynny NpoCcnyLIKu», NPOBEPSIIOLLYI0 KOPPEKTHOCTb
npeaocTaBnsieMol KIMeHTaM MHGOPMaLMK, U Ha Ka4yecTBO paboTbl ONepPaToOpoB.

BbIBOP NOCTABLLUUKA

KomnaHus «TenekoM-IKCnpecc» no pekoMeHAauMm CUCTEMHOrO UHTerpaTopa
«YCIM KoMMbIOSIMHK», KOTOPbI SBMSNCA NOAPSAYMKOM MO CTPOUTENLCTBY
OCHOBHOW MHpacTpykTypbl KL, 06patnnca B «LIeHTp peyeBbIX TEXHOMOMIN»
(UPT) v Bbib6pan B kayecTBe peLleHnst CBoel NpobreMbl CUCTEMY

Smart Logger II.

NPAMASA PEYb:

«B cucmeme LIPT mbl Hawinu peweHue cpasy 0119 08yx busHec-3a0a4 —
pacrno3Ha8aHuUsA peyu U KOHMpossa Kayecmesd. B amom npodykme o4eHo
Ka4yecmeeHHO 8bIMo/IHeHO PACMO3HABAHUE peyu, ecmb YCrnewHo peasau308aHHbIe
npoexkmel U xopowue oms3wigbl. Y LIPT o4eHb y0a4yHO peanu3oeaHo pasdeneHue
GyHKUUOHAbHOoCMU Ha 08e 0bsacmu. OOHA —3MO AEKCUKO-CEMaHMuUYecKul
aHanuU3, a Opy2asa — aHAAU3 IMOYUOHAI6HO20 COCMOAHUSA pa32080pa Mo
OCHOBHOMY MOHY 20/10CA KAUeHMa uau onepamopa. [1aoc pasymHas noaumuka
AUUEH3UpoB8aHUS, He Mpednosa2aswas 3a8UcumMmocmu onaamel om 4ucaa
0bpabomaHHbIX 3860HKO8. TaK Mbl cOenanu 8bl6op 8 none3y peweHus LIPT —
cucmemMbl a8MOMAMUYECKO20 AHAU3A Yy008/1€MBOPEeHHOCMU KAUeHmMos U
KOHMpOosA Kayecmaa pabomel orepamopos KOHMakm-ueHmpa Smart Logger I1».

Amumpuli BumyuHka
nasHsbIli coBeMHUK, YaneH coeema OUpPeKmMopos
000 «Tenekom-3Kcripecc»
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CXEMA PELLEHUA SMART LOGGER II B KOHTAKT-LEHTPE «TEJIEKOM-3KCIPECC>»

SMART LOGGER II

3anucb TenedoHHbIX
neperoBopoB onepaTopoB

Co6bITHA Ha PacnosHaBaHue
TenecdoHHOWU NMHUKN peum

OMNCAHME NMPOEKTA

Llenbto npoekTa no BHeApeHuio cuctembl Smart Logger 11
ABNsNacb aBTOMaTU3aumns busHec-npoLeccoB KOHTPONS
Kayectea obcnyxmsaHus B KL 1 oLeHKM yA0BNETBOPEHHOCTH
K/IMEHTOB MyTeM aHanu3a Bcero obbema obpabaTbiBaeMbIx
BbI30BOB B peXxume online.

Cncrema Smart Logger II no3sonuia aBToMaTUyecKn
OCYLLECTB/SITb MOHUTOPUHI U KOHTPOJIb NoKa3aTesnel kayecTsa
paboTbl ONepaTopoB Ha OCHOBE KOMI/IEKCHOM, MHOrOYPOBHEBOM
oueHkun TenedoHHbIX neperosopos KLI.

B xone npoekTa cuctema Smart Logger II 6bina ycnewHo
BHeZpeHa Ha Tpex NoLaaKax KOHTaKT-LeHTpa: B Mockse,
PoctoBe-Ha-[1oHy n YensbuHcke. Takke 6bi1nm npoBeaeHbl
paboTbl no CTI-uHTerpaumm ¢ NporpaMMHbIM obecneveHnem
Genesys Contact Center Express u no agantauuu
MCNOJb3yeMbIX B CUCTEME a/ITOPUTMOB Pacro3HaBaHWs Peyun K
0COBEeHHOCTAM AnanekTa KIMEHTOB U3 pasfiyHbIX PermoHOB
CTpaHbl.

Paspabotunkn n 6usHec-aHanutukm LIPT nocTtosiHHO
ocyLecTBNsAM 3 dheKTBHOE B3aMMOAENCTBIE C NapTHEPaMU
no npoekTy «YCI KoMAboAMHK», a Takke C TeXHUYECKUMU U
aAMMHUCTPaTUBHbLIMK nepcoHanoM KL «TenekoM-Ikcnpecc»,
YTO MONOXMTENBbHO CKa3asnoch Ha obLleM xoae npoekTa u ero
[enoBol aTMocdepe. PaboTbl MO BHEAPEHWUIO CUCTEMbI BbINM
BbINOJIHEHbI B CPOK, BCE MOCTAB/IEHHbIE 33/1a4M 3aKa34MKOM
6bINN peLleHbI.

BHeapeHve cucTeMbl KOHTpoNs KadyectBa pabotbl onepatopoB Smart Logger II B ayTCOPCMHIOBOM
KOHTaKT-LeHTpe «TenekoM-JKCnpecc» MnOo3BOAWIO aBTOMaTu3MpoBaTb MPOLECC KOHTPOssS KavecTsBa
06CNyXnBaHUS U MOHWUTOPWHIa YAOBNETBOPEHHOCTU KMEHTA, B YeTbipe pasa COKPaTUTb KOMMYECTBO
CynepBM3NpPOB U YBENNUUTL 06LLYI0 3PhEKTUBHOCTb KOHTAKT-LEHTpPa.

Y3HaTb 60/blle O BO3MOXHOCTSIX CMCTEMbl MOHUTOPMHra M KOHTPO/S KauyecTBa paboTbl
onepaTtopoB Smart Logger II Bbl MoxeTe 3aech: http://spch.pro/ir062

ABTOMaTHMueckuit aHanu3
TenedoHHbIX Neperosopos

PeueBass aKTUBHOCTb

AVKTOpPOB AHanus amoumii

PE3YJIbTATbI NMPOEKTA

Mocne BHeApPEHMS B KOHTAKT-LIEHTPEe CUCTEMBI

Smart Logger II v nposeaeHns paboT no ee oTnagke m
TOYEYHOWN HacTpoiike, yxe Yepes ABa Mecsua
3KCnyaTauumn cuctembl 6bi1a AOCTUMHYTA aBTOMaTUYecKas
OLeHKa yA0BNeTBOPEHHOCTM knmeHToB B 100% cny4yaes.

CucTeMoii NOCTOSIHHO OCYLLECTBNSIETCS KOHTPOSIb
3MOLMOHAJIbHOTO COCTOSIHWS KITMEHTOB M OMEpPaToOpOB, B
COOTBETCTBUM C 3aaHNSIMW aBTOMATMUYECKM ONpeaensieTcs
ynotpebneHve onepaTopamMmn 0653aTesbHbIX C10B U ¢pas,
NpeaycMOTPEHHbIX CLieHapusiMM 3BOHKa. bnarogaps
AaHHOMY (byHKLIMOHaNY yAanoch B YeTbipe pa3a CoKpaTUTb
KOJIMYECTBO CYNepPBU30POB, OLIEHMBAOLLMX CObNtoAeHne
ornepaTopamMu CLEEHapUEB 3BOHKOB.

NMPAMASA PEYb:

«Ce200HA Smart Logger Il no3sosnsem nposodums usmepeHus no
Kaxoomy 380HKY. [pakmuyeckuli peaynsmam eHedpeHuA
HaAuyo — Npu yenesom rnokasamese yoosaemeopéHHocmu
KnueHma kayecmeom obcayrusaHus e 80 basnnos, celivac
amom roKasamesb 8 KOHMAKM-YeHmpe npesgosiuiaem

85 6annos».

AHHa belizmaH
pyKogoOumesib 2pynnsl KOHMPOAA KaYyecmaa
KOHMaKkm-yeHmpa «Tesnekom-IKcrnpecc»
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